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ABSTRAKSI 
 
 
 
Analisis Tingkat Kepuasan Penumpang 
Terhadap Kualitas Pelayanan Jasa Penumpang AC PATAS  
Pada PT. Tunggal Dara Indonesia 
 
DESI SANGGAR PRATIWI 
F3206030 
 
 
Perkembangan dan peningkatan pelayanan jasa transportasi 
berpengaruh pada peningkatkan yang pesat terhadap permintaan 
konsumen akan produk jasa transportasi. Persaingan antar perusahaan 
transportasi juga semakin ketat terutama antar perusahaan otobus di 
wilayah Wonogiri. Keunggulan PT. Tunggal Dara Indonesia dari pesaing 
dapat diukur oleh tingkat kepuasan para pelanggan. Tingkat kepuasan 
penumpang dapat ditentukan dari kualitas pelayanan jasa yang diberikan 
perusahaan. Terdapat lima dimensi penentu kualitas jasa antara lain 
tangible, reliability, responsiveness, empathy dan assurance. 
Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh bus AC 
Patas pada PT. Tunggal Dara  Indonesia serta mengetahui tingkat 
kesesuaian antara tingkat kepentingan pelanggan dengan kinerja 
perusahaan terutama pada dimensi kualitas jasa bus AC Patas pada PT. 
Tunggal Dara Indonesia. Desain penelitian ini adalah riset survey pada 50 
responden yang dilakukan di kantor pusat PT. Tunggal Dara Indonesia 
Wonogiri. Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dan kuantitatif 
yang diawali oleh serangkaian proses pengumpulan data melalui 
wawancara, kuisioner, dan observasi. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna 
jasa PT. Tunggal Dara Indonesia adalah perempuan, usia 31 – 40 tahun, 
tingkat pendidikan SD dan SLTP, bekerja sebagai pengusaha atau 
wiraswasta. Tingkat kepuasan pelanggan hampir mencapai 100% terlihat 
dari tingkat kesesuaian kepentingan pelanggan dengan kinerja 
perusahaan yang sebagian besar hampir mencapai 100%. Berdasar teori 
Importance – Perfomance Analisys dalam diagram kartesius,  faktor-faktor 
yang menjadi prioritas utama dan harus dilaksanakan sesuai harapan 
penumpang adalah atribut nomor 3, 5, 6, 7, 8, 17. Faktor-faktor yang 
dipertahankan pelaksanaannya adalah atribut nomor 1, 9, 10, 11, 12, 13, 
14, 15, 16. Faktor-faktor yang dinilai kurang penting oleh penumpang 
tetapi dilakukan cukup baik oleh perusahaan adalah atribut nomor 4. Dan 
faktor-faktor yang pelaksanaannya dilakukan sangat baik oleh 
perusahaan, namun terkesan berlebihan oleh konsumen adalah atribut 
nomor 2.  
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ABSTRACT 
 
Analisa Tingkat Kepuasan Penumpang 
Terhadap Kualitas Pelayanan Jasa Penumpang AC PATAS 
Pada PT. Tunggal Dara Indonesia 
 
DESI SANGGAR PRATIWI 
F 3206030 
 
 
The development and improvement of transportation service effects 
the demands of the consumers on the transportation service product. The 
competition among the transportation companies, especially autobus 
companies in Wonogiri, also increases. The superiority of PT. Tunggal 
Dara Indonesia can be seen from the satisfaction level of the customers. If 
can be determined by the service quality provided by the company. There 
are 5 dimensions determining the service quality, which are tangible, 
reliability, responsiveness, empathy and assurance. 
The purposes of the research are to find out the customers' 
satisfaction level forward the quality service of AC PATAS bus of PT. 
Tunggal Dara Indonesia and to know the appropriateness level between 
the customers interest level and the company's performance specifically 
on the service quality dimension of AC Patas bus toward PT. Tunggal 
Dara Indonesia. The research's design is a survey research on 50 
respondents conducted in the main office of PT. Tunggal Dara Indonesia 
Wonogiri. The writer uses descriptive and quantities analysis. Started by a 
series of data collection using interview, questionare and observation. 
The research finding's show that most of the consumers is 31-40 
years of age female having elementary school and junior high education 
back ground and working as entrepreneur. The customer's satisfaction 
level almost reaches 100%. It is seen by the customer's interest 
appropriateness level and the company's performance showing almost 
100%. Based on the importance-Performance analysis theory in cartesius 
diagram, the main priority factors that should be carried out appropriately 
to the customer's needs are attributes number 3, 5, 6, 7, 8, 17. The factors 
that should be maintained are attributes number 1, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 
15 and 16. The less important factor considered by the passengers but 
well Bong by the company is attribute number 4, the best factors made by 
the companies, but it is considered too much by the consumers is attribute 
number 2. 
 
 
 
 
 
 
Key Words :  satisfaction 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Kemajuan pesat di berbagai bidang terutama bidang tehnologi 
menuntut manusia untuk memenuhi kebutuhan yang semakin 
komplek. Kebutuhan manusia tidak hanya terbatas pada kebutuhan 
barang, tetapi juga kebutuhan jasa. Kebutuhan akan jasa terutama 
jasa transportasi merupakan suatu kebutuhan yang vital bagi semua 
orang guna melakukan aktifitas sehari – hari. Adapun sarana 
transportasi yang dapat dimanfaatkan antara lain melalui jalan darat, 
laut, dan udara. 
Perkembangan dan peningkatan pelayanan jasa perusahaan 
otobus dari tahun ke tahun semakin menjadi perhatian masyarakat. 
Hal ini dapat dilihat dari ketatnya persaingan kualitas pelayanan, 
promosi, dan harga yang ditawarkan perusahaan otobus dengan 
perusahaan perkeretaapian atau sarana transportasi lainnya. 
Dalam kondisi persaingan yang ketat tersebut, hal utama yang 
harus diprioritaskan oleh perusahaan otobus adalah kepuasan 
pelanggan atau penumpang agar dapat bertahan, bersaing dan 
menguasai pangsa pasar. Itulah sebabnya perlu diadakan analisis 
kepentingan (importance) dan kinerja (perfomance). 
 
 xvii 
Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan ditentukan oleh 
kualitas barang dan jasa yang dikehendaki pelanggan, sehingga 
jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan dan 
saat ini dijadikan sebagai tolak ukur keunggulan daya saing 
perusahaan. 
Keunggulan atau keistimewaan produk dapat diukur dari tingkat 
kepuasan pelanggan. Menurut Gasperz (dalam Tjiptono ; 1996 : 23) 
tingkat kepuasan pelanggan adalah mengukur bagaimana baiknya 
suatu produk yang diserahkan perusahaan. 
Meskipun timbul banyak kesulitan dalam menilai kualitas 
pelayanan jasa, namun pada prinsipnya penilaian tersebut dapat 
menggunakan pedoman 5 dimensi kualitas jasa antara lain : 
1. Tangible 
Dimensi tangible meliputi peralatan yang memadai, fasilitas 
fisik yang bersih, penampilan karyawan yang menarik dan rapi.  
2. Reliability 
Dimensi reliability meliputi ketepatan waktu pelayanan, 
prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit. 
3. Responsiveness 
Dimensi responsiveness meliputi pemberian informasi yang 
jelas, keluhan pelanggan yang selalu diperhatikan, sikap 
karyawan untuk membantu pelanggan. 
 
 
 xviii 
4. Empathy 
Dimensi empathy meliputi keluhan yang selalu diperhatikan, 
sikap karyawan yang ramah dan sabar. 
5. Assurance 
Dimensi assurance meliputi pengetahuan, kemampuan, dan 
sifat dapat dipercaya yang dimiliki staff, bebas dari bahaya, 
resiko atau keraguraguan. 
 
Dari kelima dimensi tersebut diperoleh penilaian pelanggan terhadap 
kinerja suatu perusahaan sehingga dapat diketahui tingkat 
kepuasannya. Pengukuran kepuasan pelanggan bertujuan untuk 
mengetahui seberapa jauh pelanggan merasa puas atau tidak puas 
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 
dibandingkan dengan tingkat kepuasan pelayanan yang diharapkan 
oleh pelanggan. 
 Seberapa besar kualitas pelayanan bus AC Patas pada PT. 
Tunggal Dara Indonesia mendorong penulis untuk melakukan suatu 
penelitian. Penulis berusaha menganalisis tingkat kepuasan para 
pelanggan atau penumpang sehingga bisa diketahui bagaimana 
kualitas pelayanan yang telah diberikan. 
Analisis tingkat kepuasan penumpang perlu dilakukan karena 
selama ini belum terdapat usaha-usaha untuk mengukur kepuasan 
penumpang bus AC Patas pada PT. Tunggal Dara Indonesia Wonogiri. 
 
 xix 
B. Rumusan Masalah 
Dari latar belakang diatas dapat diketahui bahwa kegiatan 
pelayanan jasa transportasi salah satunya berorientasi pada 
terpenuhinya kebutuhan dan harapan penumpang, sehingga penelitian 
merumuskan permasalahan sebagai berikut : 
1. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan dimensi 
reliability, responsiveness, tangibles terhadap kualitas pelayanan 
jasa yang diberikan oleh bus AC Patas pada PT. Tunggal Dara 
Indonesia? 
2. Bagaimana tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan 
kinerja terutama pada tiga dimensi kualitas jasa bus AC Patas pada 
PT. Tunggal Dara Indonesia? 
 
C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan jasa yang diberikan oleh bus AC Patas pada PT. 
Tunggal Dara Indonesia . 
2. Untuk mengetahui tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan 
pelanggan dengan kinerja perusahaan terutama pada dimensi 
kualitas jasa bus AC Patas pada PT. Tunggal Dara Indonesia. 
 
 
 
 
 xx 
D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi peneliti 
         Dapat menerapkan ilmu yang diperoleh dari mata kuliah yang 
telah diberikan sebelumnya dan dapat mengetahui data nyata yang 
belum pernah atau tidak didapatkan dalam proses perkuliahan.   
2. Bagi Perusahaan 
         Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi PT. 
Tunggal Dara Indonesia sebagai pertimbangan bagi perusahaan 
dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan jasa yang diberikan 
kepada konsumen atau penumpang.  
3. Bagi pihak lain 
         Hasil penelitian ini dapat berguna sebagai tambahan 
informasi bagi penulis yang akan melakukan penelitian yang sama 
serta dapat digunakan sebagai sarana penyampaian harapan 
penumpang terhadap kualitas pelayanan jasa yang diharapkan. 
 
E. Metode Penelitian 
1. Desain Penelitian 
        Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
riset survey terhadap penumpang AC Patas bus Tunggal Dara 
serta konsumen yang pernah menggunakan bus AC Patas bus 
Tunggal Dara melalui penyajian pertanyaan-pertanyaan. Lokasi 
penelitian ini adalah kantor pusat PT. Tunggal Dara Indonesia, 
Ngadirojo-Wonogiri.  
 xxi 
2. Penetapan populasi 
        Populasi merupakan jumlah keseluruhan dari unit analisa yang 
cirinya akan diduga (Singarimbun & Effendi, 1995 : 152). Populasi 
pada penelitian ini adalah seluruh penumpang AC Patas Bus 
Tunggal Dara serta konsumen yang pernah menggunakan bus AC 
Patas Bus Tunggal Dara. 
         Sampel merupakan sebagian dari populasi yang 
karakteristiknya hendak diselidiki dan dianggap mampu mewakili 
jumlah keseluruhan populasi yang ada (Djarwanto, 1996 : 108). 
Pada penelitian ini sampel yang digunakan sejumlah 50 responden. 
          Tehnik pengambilan sampel yang digunakan untuk 
memperoleh data dalam penelitian ini adalah Convenience 
Sampling. Convenience sampling merupakan tehnik pengambilan 
sampel yang didasarkan pada kemudahan dari arah penelitian atau 
dengan kata lain sampel yang mudah ditemukan (Sevilla et. Al., 
1993 : 168). 
3. Jenis dan Sumber data 
Dalam penelitian ini sumber data yang digunakan antara lain : 
a. Data Primer 
Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari 
responden. Data primer dalam penelitian ini berupa data 
mengenai identitas responden, pelayanan yang diterima serta 
tingkat kepentingan responden terhadap pelayanan jasa. 
                                                                                                                                                               
 xxii 
b. Data Sekunder 
Data sekunder merupakan data yang diperoleh langsung dari 
dokumen yang telah tersedia pada kantor pusat PT. Tunggal 
Dara Indonesia serta data yang telah dikumpulkan oleh pihak 
lain yang berkaitan dengan permasalah dalam penelitian ini.  
4. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
meliputi : 
a. Metode kuisioner 
Pada penelitian ini, peneliti akan mengumpulkan data dengan  
menggunakan kuisioner yang berisi pertanyaan-pertanyaan 
kepada responden. Metode kuisioner digunakan untuk 
memperoleh data primer dari konsumen yang datang ke kantor 
pusat PT. Tunggal Dara Indonesia di Ngadirojo-Wonogiri. Daftar 
pertanyaan telah disusun untuk mendapatkan informasi yang 
diperlukan tentang dimensi serta atribut jasa yang akan diolah. 
b. Metode wawanvara 
Metode wawancara digunakan peneliti untuk mendapatkan data 
tentang gambaran umum perusahaan serta memperoleh 
gambaran secara langsung tentang kepuasan konsumen, 
sehingga lebih memudahkan bagi peneliti untuk memahami 
permasalahan yang ada.   
 
c. Metode observasi 
 xxiii 
Metode observasi dilakukan peneliti melalui pengamatan secara 
langsung pada objek penelitian yang terdapat di PT. Tunggal 
Dara Indonesia untuk memberikan gambaran yang 
sesungguhnya dari objek yang diteliti. 
5. Metode Analisis Data 
Metode yang digunakan untuk menganalisis data dalam penelitian 
ini meliputi : 
a. Analisis deskriptif 
Analisis deskriptif merupakan tehnik untuk membuat 
deskripsi secara sistematis, faktual, dan akurat mengenai objek 
penelitian. Analisa ini dilakukan dengan menginterpretasikan 
data mengenai identitas responden yang didapatkan dari hasil 
penyebaran kuisioner maupun gambaran tentang produk yang 
ditawarkan. 
b. Analisis kuantitatif 
Analisa kuantitatif pada penelitian ini menggunakan 
Mean Importance-Mean Perfomance Analisys menurut Martile 
& James (dalam Supranto 1997:239). Metode ini menggunakan 
asumsi bahwa kepuasan penumpang merupakan fungsi-fungsi 
dari harapan konsumen akan atribut penting dari suatu dimensi 
pelayanan dan kenyataan kinerja dari atribut tersebut dengan 
menggunakan skala Likert yang terdiri dari : sangat penting, 
penting, cukup penting, kurang penting dan tidak penting.  
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Dari kelima penilaian tersebut peneliti memberikan bobot 
sebagai berikut : 
1) Jawaban sangat penting diberi bobot   5 
2) Jawaban penting diberi bobot    4 
3) Jawaban normal diberi bobot     3 
4) Jawaban tidak penting diberi bobot   2 
5) Jawaban sangat tidak penting diberi bobot  1 
Pada atribut kinerja diberikan lima penilaian dengan 
memberikan bobot sebagai berikut : 
1) Jawaban sangat setuju diberi bobot   5 
2) Jawaban setuju diberi bobot    4 
3) Jawaban normal diberi bobot    3 
4) Jawaban tidak setuju diberi bobot   2 
5) Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot  1   
Berdasarkan hasil penelitian tingkat kinerja dan hasil 
kepentingan maka dihasilkan suatu perhitungan mengenai 
tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat 
kinerja oleh PT. Tunggal Dara Indonesia. 
Menurut Supranto (1997) tingkat kesesuaian adalah hasil 
perbandingan skor kinerja / pelaksanaan dengan skor 
kepentingan. Tingkat kesesuaian tersebut yang akan 
menentukan prioritas peningkatan faktor-faktor yang 
mempengaruhi keputusan pelanggan. 
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Pada penelitian ini terdapat dua variabel yang 
dilambangkan oleh huruf X dan Y, dimana : 
 X = tingkat kesesuaian kinerja perusahaan yang dapat  
memberikan keputusan para pelanggan. 
Y     =   tingkat kepentingan para pelanggan. 
Adapun rumus yang digunakan adalah : 
 
100%
Yi
Xi
Tki ´=  
Keterangan : 
Tki = tingkat kesesuaian responden   
Xi  = skor penilaian kinerja perusahaan  
Yi  = skor penilaian kepentingan konsumen 
Selanjutnya, sumbu-sumbu mendatar (X) akan diisi skor 
tingkat pelaksanaan atau kinerja, sedangkan sumbu tegak (Y) 
akan diisi oleh skor tingkat harapan / kepentingan. Rumus yang 
digunakan adalah : 
n
Xi
Y
n
Xi
X
S
=
S
=
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Keterangan : 
X = Skor rata-rata tingkat kinerja 
Y  = Skor rata-rata tingkat kepentingan 
n = Jumlah responden 
Diagram Kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi 
atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang 
berpotongan tegak lurus pada titik-titik ( ).,YX . X adalah rata-
rata skor tingkat pelaksanaan seluruh unsur yang 
mempengaruhi kinerja perusahaan. Dan Y  adalah rata-rata 
skor tingkat kepentingan seluruh unsur yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen. 
Rumus : 
K
Yi
Y
K
Xi
X
n
i
n
i
åå
== == 11  
Keterangan : 
 K = banyaknya unsur atau atribut yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen. 
Hasil dari perhitungan tersebut kemudian dipetakan dan 
dijabarkan dengan diagram kartesius. 
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Gambar 1.1 
Diagram Kartesius 
 
Harapan / kepentingan 
Y
 
 
              
     Y  
       
 
 
 
 
         
Keterangan : 
A. Prioritas utama 
Menunjukkan unsur-unsur jasa yang dianggap penting dan 
mempengaruhi kepuasan konsumen namun perusahaan belum 
melaksanakannya sesuai dengan harapan konsumen sehingga 
menumbuhkan kekecewaan / rasa tidak puas. 
B. Pertahankan prestasi 
Menunjukkan unsur jasa pokok yang keberhasilannya telah 
dilaksanakan dengan baik dan wajib dipertahankan. Dianggap sangat 
penting dan memuaskan. 
 
C. Prioritas Rendah 
              
           Prioritas Utama                   Pertahankan Prestasi 
                      A                                              B 
 
          Prioritas Rendah                           Berlebihan 
                       C                                              D 
                                       XX   
pelaksanaan/kinerja 
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Menunjukkan faktor atau unsur yang tidak penting, sehingga 
perusahaan melaksanakannya secara berlebihan. Dianggap kurang 
penting dan kurang memuaskan. 
D. Prioritas berlebihan 
Menunjukkan unsur jasa sangat tidak penting, akan tetapi perusahaan 
melaksanakannya secara berlebihan. Dianggap sangat tidak penting 
tapi sangat memuaskan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
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G. Definisi Jasa 
Sektor jasa sangat mempengaruhi suatu negara, karena 
pelayanan yang didapat dari jasa mempengaruhi kelancaran dan 
mobilitas seorang dalam menghadapi dunia usaha yang makin 
kompleks dengan tingkat persaingan yang tinggi. Bahkan dewasa ini 
permintaan akan layanan jasa makin meningkat, seiring dengan 
meningkatnya perekonomian kita.  
Adapun definisi jasa adalah sebagai berikut : 
1. Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan 
oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud 
dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produk Jasa 
mungkin berkaitan dengan produk fisik atau tidak. (Kottler dalam 
Lupiyoadi, 2001) 
2. Jasa adalah semua aktivitas ekonomi yag hasilnya tidak 
merupakan produk dalam bentuk fisik, yang biasanya dikonsumsi 
pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan 
memberikan nilai tambah (seperti misalnya kenyamanan, hiburan, 
kesenangan atau kesehatan) atau pemecahan atas masalah yang 
dihadapi oleh konsumen. (Lupiyoadi : 2001) 
3. Jasa adalah kegiatan yang dapat diidentifikasikan secara tersendiri, 
yang pada hakekatnya bersifat tidak teraba (intangible), yang 
merupakan pemenuhan kebutuhan dan tidak harus terikat pada 
penjualan produk atau jasa lain. (Stanton : 1993) 
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4. Jasa adalah barang yang tidak kentara (intangible product) yang 
dibeli dan dijual di pasar melalui suatu transaksi yang saling 
memuaskan. (Swastha : 1984) 
5. Jasa adalah setiap aktivitas atau manfaat yang dapat ditawarkan 
oleh suatu pihak kepada pihak lain yang tidak tampak dan tidak 
nyata kepemilikannya. (Kottler dalam Tjiptono, 1996) 
Pada strategi pemasaran, definisi jasa harus diamati dengan 
baik, karena pengertian jasa sangat berbeda dengan produk berupa 
barang. Cepat atau lambatnya pertumbuhan sektor jasa sangat 
tergantung penilaian konsumen terhadap kinerja yang ditawarkan oleh 
pihak penyedia jasa. 
H. Karakteristik Jasa 
Jasa memiliki karakteristik unik yang membedakan jasa dengan 
barang sehingga perlu penyesuaian strategi pemasaran atas 
karakteristik itu. Menurut Philip Kottler (dalam Tjiptono, 1996 : 15) jasa 
memiliki empat karakter utama, antara lain : 
1. Tidak berwujud (Intangibility) 
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan 
serta dinikmati sebelum dibeli konsumen. 
2. Tidak terpisahkan (Inseparability) 
Pada umumnya jasa diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada 
waktu yang bersamaan serta apabila dikehendaki oleh seseorang 
untuk diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap 
merupakan bagian dari jasa tersebut. 
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3. Keanekaragaman (Heterogenity) 
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa 
penyedia jasa, penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut 
diberikan. 
4. Tidak tahan lama (Perishability) 
Daya tahan suatu jasa tergantung suatu organisasi yang diciptakan 
oleh berbagai faktor. 
I. Definisi Kualitas Pelayanan  
Berdasarkan American Society for Quality Control (dalam 
Lupiyoadi, 2001) disebutkan bahwa kualitas adalah keseluruhan ciri-
ciri dan karakteristik-karateristik dari suatu produk atau jasa dalam hal 
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah 
ditentukan atau bersifat laten. 
Maka kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa 
jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas 
layanan yang mereka terima atau peroleh. (Parasuraman dalam 
Lupiyoadi, 2001). 
Suatu produk jasa dapat dinilai unggul tergantung pada 
keunikan dan kualitas yang ditunjukkan oleh jasa tersebut. Konsumen 
akan menilai apakah jasa tersebut sudah sesuai dengan harapan dan 
kepentingan mereka. Menurut Philip Kottler (dalam Tjiptono, 1996 : 
465) membagi macam – macam jasa sebagai berikut : 
1. Barang nyata murni 
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Disini hanya terdiri dari barang berwujud, tidak terdapat jasa yang 
mendampingi produk tersebut. 
2. Barang nyata dan barang tambahan 
Disini terdiri dari barang berwujud yang disertai dengan satu atau 
lebih jasa untuk mempertinggi daya tarik pelanggan. Contoh : 
produsen mobil tidak hanya menjual mobil saja melainkan jasa 
kualitas dan pelayanan kepada pelanggannya. 
3. Campuran 
Disini terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama. 
Contoh: restoran yang harus didukung oleh makanan dan 
pelayanannya. 
4. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan 
Contoh : penumpang pesawat terbang membeli jasa transportasi. 
Para penumpang sampai di tempat tujuan tanpa suatu hal berwujud 
yang memperlihatkan pengeluaran penumpang. Namun perjalanan 
tersebut meliputi barang-barang berwujud, seperti makanan dan 
minuman, potongan tiket dan majalah penerbangan. Jasa tersebut 
membutuhkan barang padat modal agar terealisasi tetapi 
komponen utamanya adalah jasa. 
 
5. Jasa Murni 
Hanya terdiri oleh jasa saja. 
Contoh : jasa menjaga bayi. 
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Akibat dan adanya macam-macam jasa, maka sulit untuk 
menyamaratakan jasa, kecuali dengan perbedaan lebih lanjut, yaitu : 
i. berdasarkan basis peralatan atau basis orang 
contoh : pencuci mobil otomatis, jasa akuntan. 
ii. kehadiran klien 
contoh : potong rambut 
iii. kebutuhan basis 
contoh : dokter akan menetapkan harga berbeda, untuk pasien 
perorangan dan kelompok karyawan perusahaan. 
iv. penyedia jasa berbeda dalam sasarannya (laba atau nirlaba) dan 
kepemilikan (swasta atau publik) 
J. Mengelola Kualitas Pelayanan  
Salah satu strategi perusahaan jasa untuk mempunyai 
diferensiasi dari para pesaing adalah memberikan dengan konsisten 
jasa yang bermutu lebih tinggi dari pesaing. Kuncinya dengan 
menyesuaikan atau melebihi harapan mutu jasa pelanggan. Harapan 
penumpang merupakan hasil dari pengalamannya. Penumpang 
memilih para penyedia jasa atas dasar pengalaman dan setelah 
mendapatkan pelayanan jasa, penumpang membandingkan jasa 
pelayanan yang dirasakan dengan pelayanan yang dikehendaki. 
Apabila pelayanan yang dirasakan berada dibawah standar pelayanan 
yang dikehendaki, maka penyedia jasa akan kehilangan kepercayaan 
penumpang. Apabila pelayanan yang dirasakan sesuai atau lebih 
 xxxiv 
tinggi dengan standar pelayanan yang dikehendaki maka penumpang 
akan menggunakan kembali pelayanan dari penyedia jasa tersebut. 
Dalam mengukur standard pelayanan terdapat dimensi-dimensi 
jasa yang dapat digunakan sebagai tolak ukur. Menurut Pasuraman  
(dalam Lupiyoadi) terdapat lima dimensi kualitas pelayanan yang 
dirincikan sebagai berikut : 
i. Dimensi bukti fisik (tangible) 
Yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 
kepada pihak eksternal. 
ii. Dimensi kehandalan (reliability) 
Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
iii. Dimensi ketanggapan (responsiveness) 
Yaitu kemampuan perusahaan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan 
dengan penyampaian informasi yang jelas. 
iv. Dimensi Jaminan (assurance) 
Yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para 
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan. 
v. Dimensi empati (empathy) 
Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. 
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Apabila penyajian kualitas pelayanan tidak sesuai dengan 
harapan konsumen maka dapat terjadi kesenjangan. Berdasarkan 
Parasuraman, Zeitbaml dan Beny ( dalam Tjiptono, 1996 : 80) 
memformulasikan sebuah model mutu pelayanan yang menyoroti 
persyaratan utama agar menyajikan mutu layanan yang dikehendaki. 
Model dibawah ini mengidentifikasikan lima kesenjangan yang 
menyebabkan penyajian layanan tidak berhasil, yaitu : 
1. Kesenjangan antara harapan penumpang dan pandangan 
manajemen. 
Manajemen tidak selalu merasakan dengan tepat apa yang 
diinginkan oleh penumpang atau bagaimana penilaian penumpang 
terhadap komponen pelayanan. 
2. Kesenjangan antara pandangan manajemen dan spesifikasi mutu 
pelayanan. 
Manajemen mungkin tidak menetapkan standart mutu yang jelas 
atau hal ini mungkin jelas tetapi tidak realistis, atau hal ini mungkin 
jelas dan realistis tetapi manajemen tidak berusaha keras untuk 
memperkuat tingkat mutu pelayanan ini. 
 
3. Kesenjangan antara spesifikasi mutu pelayanan dan sajian 
pelayanan 
Meskipun manajemen memiliki standart mutu pelayanan yang baik, 
pelayanan yang berkualitas tidak selalu bisa diwujudkan. Standart 
yang baik harus dilengkapi dengan sumber daya yang mencukupi 
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dan harus didukung agar menjadi efektif, yaitu kinerja karyawan 
harus diukur dan karyawan diberi kompensasi berdasar standart 
tersebut.  
4. Kesenjangan antara penyajian pelayanan dan komunikasi eksternal 
Kehendak penumpang dipengaruhi oleh janji-janji yang dibuat oleh 
komunikasi penyedia jasa. 
5. Kesenjangan antara pelayanan yang dirasakan dan pelayanan 
yang diharapkan 
Kesenjangan-kesenjangan ini muncul ketika satu atau lebih 
kesenjangan-kesenjangan lainnya terjadi. Sehingga menjadi jelas 
mengapa penyedia jasa mengalami kesulitan menyajikan mutu 
pelayanan yang dikehendaki. 
K. Kepuasan Pelanggan 
Menurut Oliver (dalam Supranto, 1997) Kepuasan adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil 
yang dirasakannya dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan 
merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan 
dengan harapan. Apabila kinerja tidak sesuai dengan harapan, maka 
pelanggan akan kecewa. Sebaliknya, apabila kinerja sesuai dengan 
harapan maka pelanggan akan puas. Harapan pelanggan dapat 
dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari konsumen 
lain, serta janji atau informasi dari perusahaan. Pelanggan yang puas 
akan memiliki tingkat loyalitas yang lebih tinggi, kurang sensitif 
terhadap harga dan memberi komentar yang baik tentang perusahaan. 
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Menurut Kotler (dalam Tjiptono ; 1996) mengemukakan 
beberapa metode yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan 
penumpang, antara lain : 
1. Sistem keluhan dan saran 
Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan 
saran, keluhan, dan ketidakpuasan lainnya dengan cara 
menyediakan kotak saran. 
2. Survey kepuasan penumpang 
Perusahaan yang responsif, mengukur kepuasan penumpang 
dengan mengadakan survey secara berkala. 
3. Mempertahankan penumpang 
Terdapat berbagai cara untuk menarik dan mempertahankan 
penumpang, antara lain : 
a. Membentuk suatu keanggotaan (membership) 
b. Memberikan potongan harga kepada anggota (member) 
c. Memberikan pelayanan yang baik 
d. Memberikan kepuasan konsumen yang tinggi 
 
 
L. Kerangka Pemikiran  
Pada kondisi persaingan yang semakin ketat diantara 
perusahaan otobus saat ini, kepuasan pelanggan atau penumpang 
merupakan suatu kunci utama dalam keunggulan dan keberhasilan 
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perusahaan. Salah satu cara untuk menciptakan kepuasan pelanggan 
adalah memberikan kualitas pelayanan jasa yang memuaskan. 
Dalam mencapai kualitas jasa yang baik, menurut Kottler 
(dalam Supranto, 1997) terdapat lima dimensi penentu kualitas 
pelayanan jasa, antara lain kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati 
serta bukti fisik. Pelanggan atau penumpang akan menanggapi atau 
mengevaluasi kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh 
perusahaan.  
Kualitas jasa yang diterima diartikan sebagai manfaat aktual 
yang dirasakan pelanggan atau penumpang. Sedangkan tingkat 
kepuasan pelanggan dihitung dengan cara membandingkan penilaian 
pelanggan atau penumpang terhadap tingkat kinerja perusahaan 
dengan tingkat harapan atau kepentingan penumpang. Tingkat 
kepentingan dan harapan pelanggan harus sesuai dengan 
pelaksanaan atau kinerja perusahaan, sehingga perusahaan harus 
memperhatikan hal – hal yang dianggap penting oleh pelanggan agar 
pelanggan atau penumpang merasa puas. 
 
 
 
 
Gambar 2.1 
Kerangka Pemikiran 
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BAB III 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
 
 
 
Dimensi Kualitas Pelayanan 
Jasa : 
1. Tangible (bukti fisik) 
2. Reliability  (Kehandalan) 
3. Responsiveness 
(Ketanggapan) 
Tanggapan pelanggan / 
penumpang 
Tingkat harapan / 
kepentingan 
Tingkat kinerja / 
pelaksanaan 
Kepuasan Pelanggan 
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D. Gambaran Umum Perusahaan 
PT. Tunggal Dara Indonesia merupakan perusahaan jasa yang 
bergerak dibidang otobus dengan trayek Wonogiri – Jakarta. PT. 
Tunggal Dara Indonesia didirikan tahun 1969 dengan bentuk awal 
berupa perusahaan perseorangan. Pada awal pendiriannya PO. 
Tunggal dara mempunyai beberapa armada guna melayani trayek 
Antar Kota Dalam Propinsi (AKDP). Sejalan dengan perkembangan 
peningkatan jumlah tenaga kerja dari daerah disekitar wonogiri yang 
merantau ke luar daerah, khususnya wilayah di sekitar Jakarta, maka 
permintaan akan jasa tranportasi darat khususnya bus turut meningkat. 
Hal tersebut berakibat meningkatnya kebutuhan akan armada bus 
pada PT. Tunggal Dara Indonesia. Seiring perkembangan kebutuhan 
serta untuk mengikuti permintaan pangsa pasar maka PT. Tunggal 
Dara Indonesia mengembangkan trayek dengan mengoperasikan 
armada bus pada trayek Antar Kota Antar Propinsi (AKAP). 
 Peningkatan permintaan terhadap armada bus juga 
menyebabkan munculnya perusahaan – perusahaan otobus lain, 
sehingga persaingan antar perusahaan otobus AKAP di wonogiri 
semakin ketat. Dalam menghadapi persaingan tersebut, PO. Tunggal 
Dara Indonesia mempunyai strategi persaingan dengan merubah 
bentuk perusahaan dari perusahaan perseorangan menjadi perseroan 
terbatas. Berdasarkan Akte Notaris Cufranh Hamal, SH. nomor 41, 
pada tanggal 11 September 1987 terbentuklah PT. Tunggal Dara 
Indonesia. Pada awal terbentuk PT. Tunggal Dara Indonesia terdapat 
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empat pemegang saham yaitu Drs. Sumargono sebanyak 93 saham, 
Drs. Soemaryoto sebanyak 16 saham, Darmo Sutarno 83 saham, dan 
Drs. Mulyadi sebanyak 8 saham. 
Dengan strategi perubahan perusahaan perseorangan menjadi 
perseroan terbatas diharapkan dapat meningkatkan kemampuan PT. 
Tunggal Dara Indonesia khususnya dalam hal permodalan, sehingga 
jumlah armada bus dapat lebih bertambah agar mampu melayani 
kebutuhan pasar. Selain itu perubahan bentuk perusahaan merupakan 
strategi agar PT. Tunggal Dara Indonesia dapat meningkatkan 
kemampuan manajemen dalam menghadapi persaingan dengan 
perusahaan otobus lainnya di daerah Wonogiri dan sekitarnya.   
Setelah 12 tahun PT. Tunggal Dara Indonesia menjadi perseroan 
terbatas dengan empat pemegang saham, pada akhir tahun 1999 
terdapat pemisahan yaitu Drs. Sumargono dan Drs. Soemaryoto keluar 
dari PT. Tunggal Dara Indonesia, dan setelah itu mendirikan PT. Gajah 
Mungkur Sejahtera yang juga merupakan perusahaan di bidang 
otobus. 
PT. Tunggal Dara Indonesia juga mempunyai atribut sebagai 
sebuah perusahaan antara lain : 
 
1. Lokasi Perusahaan 
       PT. Tunggal Dara Indonesia berkantor pusat di desa Kenteng 
RT. 03 RW. 03, kelurahan Ngadirojo, Wonogiri. Pada sebidang 
tanah seluas 2000 m2 dibangun beberapa gedung sebagai fasilitas 
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penunjang operasional antara lain kantor pusat PT. Tunggal Dara 
Indonesia beserta loket penjualan tiket , garasi armada, bengkel, 
gudang suku cadang dan rumah tinggal. 
       Selain itu, PT. Tunggal Dara Indonesia juga memiliki kantor 
cabang yang berlokasi di Cibitung, Bekasi. Kantor cabang PT. 
Tunggal Dara Indonesia di Cibitung terletak pada sebidang tanah 
seluas 1500 m2 dengan fasilitas bangunan antara lain kantor 
cabang PT. Tunggal Dara Indonesia, tempat penjualan tiket, garasi 
armada dan tempat tinggal. 
2. Jumlah armada operasional 
       Pada akhir tahun 1999 PT. Tunggal Dara Indonesia mempunyai 
armada bus sejumlah 35 armada. Setelah itu untuk mengantisipasi 
persaingan yang ketat antara perusahaan otobus serta mencukupi 
permintaan pasar di sekitar daerah wonogiri, maka pada tahun 
2000, PT. Tunggal Dara Indonesia meningkatkan kuantitas armada 
bus sebanyak  8 armada. Sehingga saat ini PT. Tunggal Dara 
Indonesia mengoperasikan 43 armada bus. 
 
 
3. Organisasi 
       Organisasi merupakan suatu bentuk kerjasama yang 
dilaksanakan oleh 2 orang atau lebih guna mencapai suatu tujuan 
bersama. Maka dari itu setiap perusahaan memerlukan organisasi 
untuk mewujudkan tujuan yang telah ditetapkan. Begitu juga 
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dengan PT. Tunggal Dara Indonesia yang memiliki suatu struktur 
organisasi untuk mencapai tujuannya. 
      Struktur organisasi bagi perusahaan merupakan gambaran 
yang menunjukkan pembagian tugas maupun tanggung jawab 
pada tiap-tiap bagian sehingga selain memudahkan kinerja 
karyawan juga dapat memudahkan pimpinan untuk melakukan 
pengawasan. Bagan berikut  merupakan bagan struktur organisasi 
PT. Tunggal Dara Indonesia :  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3.1 
BAGAN STRUKTUR ORGANISASI  
PT. TUNGGAL DARA INDONESIA 
 
 DIREKTUR UTAMA 
DIREKTUR 
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      Berdasarkan struktur organisasi PT. Tunggal Dara Indonesia 
diatas, berikut pembagian tugas dan tanggung jawab pada tiap-tiap 
bagian : 
a. Direktur Utama 
Direktur utama bertugas untuk memimpin dan bertanggung 
jawab atas kegiatan yang dilaksanakan atas nama perusahaan, 
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baik di dalam maupun di luar perusahaan. Serta bertanggung 
jawab atas seluruh kegiatan operasional perusahaan. 
b. Direktur 
Direktur bertugas mengawasi serta mengkoordinir tugas yang 
diberikan pada masing- masing bagian, mengadakan 
pengawasan dan evaluasi internal manajemen, organisasi, 
informasi dan tata kerja lainnya. Selain itu bertugas bersama 
dengan direktur utama untuk memimpin rapat yang diadakan 
secara berkala dan jika dipandang perlu untuk membahas suatu 
masalah.  
c. Bagian Administrasi dan Umum 
Bagian administrasi umum bertugas serta bertanggungjawab 
dalam mengadakan kebijakan umum di bidang administrasi 
dengan didasarkan pada petunjuk direktur, mengawasi 
penyelenggaraan administrasi karyawan, selain itu mengawasi 
penyelanggaraan pengelolaan absensi karyawan. Dalam 
melaksanakan tugas, bagian administrasi umum dibantu oleh 
beberapa sub bagian, yaitu : 
1) Bagian Administrasi armada 
Bagian administrasi armada bertanggung jawab atas 
terselenggaranya kegiatan administrasi armada bus, yaitu 
tersedianya kelengkapan surat-surat armada bus. 
2) Bagian rumah tangga 
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Bagian rumah tangga bertugas dan bertanggung jawab atas 
tersedianya perlengkapan kantor dan bahan habis pakai 
yang diperlukan dalam kegiatan operasional perusahaan.  
3) Bagian personalia 
Bagian personalia bertugas dan bertanggung jawab untuk 
merumuskan kebijaksanaan personalia serta mengurus 
pengadaan, penempatan, peningkatan produktivitas dan 
kesejahteraan karyawan. 
d. Bagian keuangan 
Bagian keuangan bertugas dan bertanggung jawab untuk 
membantu direktur dalam hal pengendalian keuangan 
perusahaan, mengawasi segala pemasukan dan pengeluaran 
uang perusahaan, membuat rencana pemasukan dan 
pengeluaran uang perusahaan, serta meneliti laporan 
keuangan dan neraca yang diperlukan perusahaan. Dalam 
melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya, bagian keuangan 
dibantu oleh 2 sub bagian antara lain : 
 
 
1) Bagian pembukuan 
Bagian pembukuan bertugas serta bertanggung jawab 
melakukan pembukuan atau pencatatan pada segala 
transaksi yang terjadi selama tahun buku di dalam 
lingkungan perusahaan. 
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2) Bagian kasir 
Bagian kasir bertugas mengatur dana maupun administrasi 
terhadap penggunaannya serta bertanggung jawab pada 
segala transaksi pembayaran. 
e. Bagian Pemasaran 
Bagian pemasaran bertugas dan bertanggung jawab 
melaksanakan kebijaksanaan pokok dalam bidang pemasaran 
dengan cara yang paling efektif serta melakukan pengawasan 
dan koordinasi dengan perwakilan atau agen. Dalam 
melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya, bagian 
pemasaran dibantu oleh dua sub bagian antara lain : 
1) Koordinator trayek 
Koordinator trayek bertugas melakukan pengawasan dan 
pengaturan jam operasi armada bus dengan segala jurusan. 
2) Agen atau perwakilan 
Agen atau perwakilan bertugas melaksanakan penjualan 
tiket bus serta melakukan promosi. 
 
f. Bagian Maintenance 
Bagian maintenance bertugas mengawasi perbaikan maupun 
perawatan terhadap armada bus serta alat – alat milik 
perusahaan. Selain itu bertanggung jawab atas tersedianya 
kebutuhan suku cadang bagi kendaraan sehingga kelancaran 
operasional perusahaan dapat terjamin. Dalam melaksanakan 
 xlviii 
tugas dan tanggungjawabya, bagian maintenance dibantu oleh 
dua sub bagian antara lain : 
1) Bagian suku cadang 
Bagian suku cadang bertugas dan bertanggung jawab 
melakukan pengadaan suku cadang kendaraan, mengawasi 
penggunaannya, serta melakukan pencatatan tentang 
penerimaan dan pemakaian suku cadang. 
2) Bagian perbengkelan 
Bagian perbengkelan bertugas dan bertanggungjawab 
melaksanakan perawatan dan perbaikan pada armada bus 
perusahaan. 
4. Karyawan 
PT. Tunggal Dara Indonesia mempunyai 255 karyawan 
dengan rincian sebagai berikut : 
i. Karyawan tetap 
Karyawan tetap PT. Tunggal Dara Indonesia berjumlah 90 
orang yang terdiri dari : 
1. Direktur utama   1   orang 
2. Direktur    1   orang 
3. Bagian administrasi  8   orang 
4. Bagian keuangan   15 orang 
5. Bagian pemasaran   15 orang 
6. Bagian Maintenance  40 orang 
7. Keamanan     10 orang 
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ii. Karyawan tidak tetap 
Karyawan tidak tetap PT. Tunggal Dara Indonesia berjumlah 
165 orang yang terbagi atas karwayan yang bekerja pada 
bagian : 
1) Agen / perwakilan 
2) Kru bus 
3) Tukang cuci bus 
5. Persaingan 
Dalam melayani kelompok konsumen, sebuah perusahaan 
jarang dapat memonopoli seluruh pangsa pasar. Pada umumnya 
usaha tersebut akan selalu diikuti oleh perusahaan atau pihak lain 
yang juga menjalankan jenis usaha yang sama bahkan mempunyai 
sasaran konsumen yang sama. Demikian pula yang dialami oleh 
PT. Tunggal Dara Indonesia, dalam melayani pangsa pasarnya 
telah banyak pesaing berupa perusahaan otobus dengan trayek 
dan sasaran konsumen yang sama.  
Persaingan antar perusahaan otobus khususnya trayek 
Wonogiri-Jakarta pada wilayah Kabupaten Wonogiri dan sekitarnya 
cukup tinggi sehingga PT. Tunggal Dara Indonesia melakukan 
identifikasi, pengawasan serta evaluasi pada para pesaing. Melalui 
cara tersebut diharapkan dapat memperoleh serta 
mempertahankan kesetiaan pelanggan kepada perusahaan. 
Berdasarakan identifikasi tersebut PT. Tunggal Dara Indonesia 
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melakukan pendataan perusahaan otobus dengan trayek sejenis 
yang dianggap sebagai pesaing : 
a. Tunggal Daya 
b. Timbul Jaya 
c. Gajah Mungkur 
d. Gajah Mungkur Sejahtera 
e. Tunggal Dara Putera 
f. Aneka Jaya 
g. Rosalia Indah 
h. Sedya Mulya 
i. Giri Indah 
j. Gunung Mulia 
Semakin banyaknya perusahaan pesaing yang melayani 
trayek yang sama maka PT. Tunggal Dara Indonesia berusaha 
melakukan strategi-strategi untuk unggul dalam persaingan dan 
tetap mempertahankan  para pelanggan dengan cara memberikan 
kepuasan bagi para pelanggan. Melalui kritik, saran bahkan segala 
keluhan para pelanggan berusaha dipelajari sehingga dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
6. Potensi pasar 
Wilayah Kabupaten Wonogiri merupakan salah satu wilayah 
yang banyak menyumbangkan angkatan kerja ke kota-kota besar 
khususnya Jakarta. Beberapa hal yang menyebabkan banyak 
angkatan kerja wilayah wonogiri keluar daerah antara lain 
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sedikitnya peluang usaha karena keadaan alam di daerah 
Kabupaten Wonogiri maupun sekitarnya yang kering dan berbatu 
selain itu banyak angkatan kerja sebelumnya yang berhasil bekerja 
di luar daerah khususnya jakarta sehingga mendorong generasi 
berikutnya untuk ikut bekerja di luar daerah. 
Terdapat keunikan pada masyarakat wilayah kabupaten 
Wonogiri yaitu keterkaitan dengan kampung halaman yang cukup 
kuat, hal tersebut dapat dibuktikan dengan frekuensi mobilitas para 
angkatan kerja dari kota tempat mereka bekerja ke wilayah asal 
cukup tinggi. Sehingga kondisi ini dapat menciptakan suatu peluang 
pasar bagi perusahaan otobus karena permintaan pasar terhadap 
jasa  tranportasi bus turut mengalami peningkatan. Peluang pasar 
tersebut juga dapat ditangkap oleh PT. Tunggal Dara Indonesia, 
maka PT. Tunggal Dara Indonesia melayani trayek jurusan 
Wonogiri – Jakarta yang banyak dibutuhkan oleh para perantau 
atau angkatan kerja. Konsumen pengguna jasa PT. Tunggal Dara 
Indonesia sebagian besar para perantau yang berasal dari wilayah 
kabupaten Wonogiri dan sekitarnya. 
Tingginya kebutuhan akan jasa transportasi bus di daerah 
Wonogiri dan sekitarnya ditanggapi baik oleh PT. Tunggal Dara 
Indonesia dengan mengoperasikan sejumlah 43 armada bus serta 
mengutamakan pelayanan maupun kenyamanan para 
konsumennya.  Beberapa stategi telah dilakukan PT. Tunggal Dara 
Indonesia untuk mempertahankan para konsumennya, antara lain : 
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a. Mempertahankan mutu layanan, khususnya keamanan, 
kenyamanan serta fasilitas yang dimiliki 
b. Mengoperasikan armada bus dengan kondisi baik serta sesuai 
dengan keinginan penumpang 
c. Membuka agen atau perwakilan pada daerah potensial di 
Kabupaten Wonogiri dan sekitarnya. 
d. Menyediakan fasilitas antar jemput penumpang sampai agen 
masing-masing. 
 
E. Laporan Magang Kerja  
a. Pengertian magang kerja 
        Magang kerja merupakan suatu bentuk kegiatan penunjang 
perkuliahan diluar kampus yang berorientasi pada dunia kerja. 
Magang kerja ini dimaksudkan agar mahasiswa dapat menerapkan 
teori-teori yang sudah diperoleh di bangku kuliah. Selain itu, pada 
saat magang kerja mahasiswa juga melakukan penelitian untuk 
memperoleh data yang akan digunakan untuk menyusun tugas 
akhir. Data yang telah diperoleh akan diolah kemudian dibahas 
serta dijabarkan dalam tugas akhir. 
b. Tujuan magang kerja 
Tujuan dari pelaksanaan magang kerja antara lain : 
i. Sebagai ajang belajar mahasiswa untuk menerapkan ilmu yang 
diperolah di bangku perkuliahan. 
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ii. Mahasiswa memperoleh pengalaman dan pengetahuan tentang 
aktivitas di dunia nyata. 
iii. Mahasiswa dapat mengetahui permasalahan yang ada dalam 
suatu perusahaan dan cara penyelesaiannya. 
c.Pelaksanaan magang kerja 
Magang kerja dilaksanakan selama 1 bulan, yaitu tanggal 16 
Februari 2009 sampai 16 Maret 2009. Tempat dan waktu 
pelaksanaannya sebagai berikut : 
a. Tempat   : Kantor Pusat PT. Tunggal Dara 
Indonesia 
b. Alamat   : desa Kenteng RT. 03 RW. 03,  
       kelurahan Ngadirojo, Wonogiri 
c. Waktu magang kerja  : Senin – Minggu ( 08.00 – 13.30 WIB)  
 
 
 
d. Kegiatan magang kerja 
Selama melaksanakan magang kerja di PT. Tunggal Dara 
Indonesia, peserta magang kerja ditempatkan pada bagian 
penjualan tiket dan customer service dengan rincian pekerjaan 
sebagai berikut : 
1. Melayani penjualan tiket penumpang khusus kelas AC Patas 
secara langsung. 
2. Melayani pemesanan tiket penumpang melalui saluran telepon 
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3. Mencatat transaksi penjualan tiket dan daftar penumpang. 
4. Melayani pengaduan dari konsumen tentang pelayanan jasa 
secara langsung dan melalui saluran telepon. 
 Pihak perusahaan yaitu PT. Tunggal Dara Indonesia 
menerima para peserta magang dengan cukup baik, selama satu 
bulan para peserta magang menerima banyak pengetahuan 
tentang dunia bisnis jasa transportasi melalui praktek kerja 
langsung. Sikap para karyawan juga sangat kooperatif dan 
menerima dengan baik para peserta magang sebagai rekan kerja 
sementara. Penulis menilai terdapat kekurangan pihak perusahaan 
selama proses magang yaitu perlakuan serta penetapan peraturan 
yang lebih lunak terhadap para peserta magang.  Sehingga para 
peserta magang kurang begitu merasakan dan memahami situasi 
kerja yang sesungguhnya, misalnya pada penetapan jam masuk 
kerja yang dibuat lebih bebas daripada pegawai atau karyawan PT. 
Tunggal Dara Indonesia. 
F. Pembahasan Masalah 
1. Analisis deskripsi responden 
         Dalam penelitian ini yang dijadikan sebagai sampel adalah 
penumpang AC Patas bus Tunggal Dara Indonesia. Responden 
tersebut mewakili seluruh penumpang yang bersedia mengisi 
kuisioner yang diajukan. Jumlah responden yang diteliti 50 orang. 
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          Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada 50 
orang responden yang menjadi sampel, diperoleh deskripsi 
mengenai karakteristik responden sebagai berikut : 
a. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
     Responden yang diteliti dibedakan berdasarkan jenis 
kelamin. Hal ini dimaksudkan untuk mengetahui tingkat 
keterlibatan konsumen baik laki-laki maupun perempuan dalam 
memanfaatkan jasa pelayanan transportasi bus AC Patas PT. 
Tunggal Dara Indonesia Wonogiri. 
Tabel 3.1 
Distribusi karakteristik responden berdasar jenis kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah (orang) Presentase 
Laki – laki  23 46% 
Perempuan 27 54% 
Total 50 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
 
Berdasarkan informasi pada tabel 3.1, dapat diketahui 
bahwa dari 50 responden yang berpartisipasi dalam penelitian 
ini mayoritas responden adalah perempuan. Responden 
berjenis kelamin perempuan berjumlah 27 orang (54%), 
menunjukkan jumlah yang lebih besar dari responden laki-laki 
sejumlah 23 orang (46%). 
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b. Karakteristik responden berdasar usia 
Karakteristik ini dimaksudkan untuk mengetahui usia dari 
responden yaitu para penumpang yang menggunakan jasa bus 
AC Patas PT. Tunggal Dara Indonesia Wonogiri. 
Tabel 3.2 
Distribusi karakteristik responden berdasar usia 
Usia Jumlah (orang) Presentase 
10 – 20 tahun  4 8% 
21 – 30 tahun 14 28% 
31 – 40 tahun 15 30% 
41 – 50 tahun 10 20% 
> 50 tahun  7 14% 
total 50 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
 
Berdasarkan informasi pada tabel 3.2 dapat diketahui 
bahwa dari 50 responden yang berpartisipasi dalam penelitian 
ini mayoritas respondennya memiliki usia pada kisaran 31 – 40 
tahun, yaitu sebanyak 15 orang (30%). Sedangkan responden 
yang berusia 10 – 20 tahun sebanyak 4 orang (8%), responden 
yang berusia 21 – 30 tahun sebanyak 14 orang (28%), 
responden yang berusia 41 – 50 tahun sebanyak 10 orang 
(20%) dan responden yang berusia lebih dari 50 tahun 
sebanyak 7 orang (14%). 
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c. Karakteristik responden berdasar pendidikan 
Karakteristik ini digunakan untuk mengetahui jenis 
pendidikan terakhir dari responden yang memanfaatkan jasa 
bus AC Patas PT. Tunggal Dara Indonesia Wonogiri. 
Tabel 3.3 
Distribusi karakteristik responden berdasar jenis pendidikan 
Jenis Pendidikan Jumlah (orang) Presentase 
Pendidikan dasar  30 60% 
Pendidikan lanjut 12 245 
Pendidikan tinggi  8 16% 
total  50 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
 
Berdasarkan informasi pada tabel 3.3 dapat diketahui 
bahwa dari 50 responden yang berpartisipasi dalam penelitian 
ini mayoritas memiliki pendidikan terakhir pada tingkat SD dan 
SLTP (Pendidikan dasar), yaitu sebanyak 30 orang (60%). 
Sedangkan responden yang memiliki pendidikan terakhir pada 
tingkat pendidikan lanjut sebanyak 12 orang (24%) dan 
reponden yang memiliki pendidikan terakhir pada tingkat 
pendidikan tinggi (D1, D2, D3 dan S1) sejumlah 8 orang (16%). 
 
d. Karakteristik konsumen berdasar pekerjaan 
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Karakteristik ini dimaksudkan untuk mengetahui jenis 
pekerjaan dari responden yaitu konsumen yang menggunakan 
jasa pelayanan bus AC Patas PT. Tunggal Dara Indonesia 
Wonogiri. 
Tabel 3.4 
Distribusi karakteristik responden berdasar jenis pekerjaan 
Jenis Pekerjaan Jumlah (orang) Presentase 
Pegawai / karyawan  9 18% 
Wiraswasta / pengusaha 27 54% 
Pegawai Negeri 4 8% 
Lain – lain  10 20% 
total  50 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
 
Berdasarkan informasi pada tabel 3.4 dapat diketahui 
bahwa dari 50 responden yang berpartisipasi dalam penelitian 
ini, mayoritas responden bekerja sebagai wiraswasta atau 
pengusaha, yaitu sebanyak 27 orang (54%). Sedangkan 
responden yang bekerja sebagai pegawai atau karyawan 
sebanyak 9 orang (18%). Responden yang bekerja sebagai 
pegawai negeri sebanyak 4 orang (8%) dan responden dengan 
jenis pekerjaan selain itu (ibu rumah tangga dan pelajar) 
berjumlah 10 orang ( 20% ).  
 
2. Analisis tingkat kesesuaian antara tingkat kinerja perusahaan 
dengan harapan penumpang 
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a. Analisis bukti fisik 
Dari hasil penelitian pada 50 responden, tingkat 
kepentingan pelayanan menurut persepsi konsumen Bus AC 
Patas PT. Tunggal Dara Indonesia tentang dimensi bukti fisik, 
dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 3.5 
Tingkat kepentingan bukti fisik responden terhadap fasilitas yang diberikan 
Fasilitas  SP P N TP STP Bobot  
1. Kondisi fisik armada 2 48 - - - 202 
2. Kondisi fasilitas armada  26 24 - - - 148 
3. Jarak antar tempat duduk 7 41 2 - - 205 
4. Penempatan posisi AC 1 11 38 - - 163 
5. Fasilitas hiburan (TV & VCD) pada armada 9 36 5 - - 204 
6. Ketersediaan kapak palu pemecah kaca 7 31 12 - - 195 
7. Kondisi fisik ruang tunggu 4 45 1 - - 203 
8. Kondisi fisik fasilitas ruang tunggu 8 42 - - - 208 
9. Sikap petugas agen dan kru bus 5 44 1 - - 204 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
Keterangan : Bobot = (Sangat Penting × 5) + (Penting × 4) + (Normal × 3) 
+ (Tidak penting × 2) + (Sangat Tidak Penting × 1) 
 
Berdasarkan tabel 3.5 dapat diketahui bahwa mayoritas 
konsumen bus AC Patas PT. Tunggal Dara Indonesia Wonogiri 
yang berpartisipasi dalam penelitian ini yaitu 96% (48 orang) 
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menganggap kondisi fisik armada penting untuk dikelola, 90% 
(45 orang) menganggap keadaan ruang tunggu pada agen atau 
kantor pusat penting untuk dirawat kebersihannya, serta 88% 
(44 orang) menganggap sikap petugas agen dan kru bus 
penting untuk diperhatikan. Selain itu 84% (42 orang) 
menganggap keadaan fasilitas ruang tunggu penting untuk 
menambah kenyamanan penumpang selama menunggu waktu 
keberangkatan, 70% (35 orang) menganggap jarak antar 
tempat duduk penting untuk diperhatikan, dan 76% (38 orang) 
responden menganggap penempatan posisi AC penting untuk 
kenyamanan penumpang. 48% (24 orang) menganggap 
fasilitas hiburan seperti televisi atau VCD di dalam armada 
penting untuk kenyamanan penumpang, 62% (31 orang) 
ketersediaan kapak palu pemecah kaca penting untuk 
kemananan penumpang serta  78% (39 orang) menganggap 
kondisi fasilitas dalam armada juga penting untuk dikelola oleh 
perusahaan. 
Selain itu dari hasil penelitian pada 50 responden, penilaian 
tingkat kinerja pelayanan menurut persepsi konsumen bus AC 
Patas PT. Tunggal Dara Indonesia tentang dimensi bukti fisik , 
dapat dilihat pada tabel berikut : 
 
Tabel 3.6 
Penilaian responden terhadap bukti fisik yang diberikan 
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Fasilitas  SS S N TS STS Bobot  
1. Kondisi fisik armada 2 42 6 - - 196 
2. Kondisi fasilitas armada 2 39 6 3 - 190 
3. Jarak antar tempat duduk 1 35 6 8 - 179 
4. Penempatan posisi AC 1 20 11 15 3 151 
5. Fasilitas hiburan (TV & VCD) pada armada 2 24 14 9 1 167 
6. Ketersediaan kapak palu pemecah kaca - 20 8 18 4 144 
7. Kondisi fisik ruang tunggu 2 27 15 6 - 175 
8. Kondisi fisik fasilitas ruang tunggu 1 19 9 17 4 146 
9. Sikap petugas agen dan kru bus 1 45 4 - - 197 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
Keterangan : Bobot = (Sangat Setuju × 5) + (Setuju × 4) + (Normal × 3) + 
(Tidak Setuju × 2) + (Sangat Tidak Setuju × 1) 
 
Berdasarkan tabel 3.6 dapat diketahui bahwa mayoritas 
konsumen bus AC Patas PT. Tunggal Dara Indonesia Wonogiri 
yang berpartisipasi dalam penelitian ini yaitu 90% (45 orang) 
responden setuju bahwa sikap petugas agen dan kru bus telah 
sesuai dengan yang diharapkan, 84% (42 orang) responden 
setuju bahwa kondisi fisik armada telah dikelola dengan baik 
dan 78% (39 orang) responden setuju bahwa kondisi fasilitas 
dalam armada juga telah dikelola secara baik oleh perusahaan. 
Selain itu 70% (35 orang) responden setuju jika jarak antar 
tempat duduk telah sesuai dengan yang diharapkan,  54% (27 
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orang) responden setuju bahwa keadaan ruang tunggu pada 
agen atau kantor pusat telah dirawat kebersihannya serta 48% 
(24 orang) responden setuju bahwa fasilitas hiburan seperti 
televisi atau VCD dalam armada telah difungsikan untuk 
kenyamanan penumpang. 40% (20 orang) responden setuju 
jika penempatan posisi AC dan ketersediaan kapak palu 
pemecah kaca telah dikelola dengan baik untuk kenyamanan 
maupun kemananan penumpang serta 38% (19 orang) 
responden setuju bahwa  keadaan fasilitas ruang tunggu telah 
dirawat baik untuk menambah kenyamanan penumpang selama 
menunggu waktu keberangkatan.    
Sedangkan tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan 
dengan tingkat kinerja dapat dilihat pada tabel berikut : 
 
Tabel 3 .7 
Tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan tingkat kinerja 
Fasilitas Bobot Penilaian 
kinerja 
Bobot penilaian 
kepentingan 
Tingkat 
kesesuaian 
1. Kondisi fisik armada 196 2025 97,03 % 
2. Kondisi fasilitas armada 190 148 128,39 % 
3. Jarak antar tempat duduk 179 205 84,39 % 
4. Penempatan posisi AC 151 163 92,64 % 
5. Fasilitas hiburan (TV & VCD) pada armada 167 204 81,86 % 
6. Ketersediaan kapak palu pemecah kaca 144 195 73,85 % 
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7. Kondisi fisik ruang tunggu 175 203 86,21 % 
8. Kondisi fisik fasilitas ruang tunggu 146 208 70,19 % 
9. Sikap petugas agen dan kru bus 197 204 96,57 % 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
Berdasarkan tabel 3.7 dapat diketahui bahwa tingkat 
kesesuaian pada faktor kondisi fisik armada PT. Tunggal Dara 
Indonesia, tingkat kesesuaian sebesar 97,03%. Hal ini berarti 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Tunggal Dara 
Indonesia dalam hal kondisi fisik armada 97,03% telah 
memenuhi harapan konsumen. Pada faktor kondisi fasilitas 
armada PT. Tunggal Dara Indonesia, tingkat kesesuaian 
sebesar 128,39%, hal ini berarti kualitas kondisi fasilitas armada 
128,39% telah memenuhi harapan konsumen. Selain itu pada 
faktor jarak antar tempat duduk armada PT. Tunggal Dara 
Indonesia, tingkat kesesuaian sebesar 84,39%. Hal ini berarti 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Tunggal Dara 
Indonesia dalam hal penempatan jarak antar tempat duduk 
pada armada 84,39% telah memenuhi harapan konsumen. 
Pada faktor penempatan posisi AC pada armada PT. Tunggal 
Dara Indonesia, tingkat kesesuaian sebesar 92,64%. Hal ini 
berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Tunggal 
Dara Indonesia dalam hal penempatan posisi AC pada armada 
92,64% telah memenuhi harapan konsumen. Pada faktor 
fasilitas hiburan (Televisi atau VCD) pada armada PT. Tunggal 
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Dara Indonesia, tingkat kesesuaian sebesar 81,86%. Hal ini 
berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Tunggal 
Dara Indonesia dalam hal fasilitas hiburan (televisi atau VCD) 
pada armada 81,86% telah memenuhi harapan konsumen. 
Pada faktor ketersediaan kapak palu pemecah kaca darurat 
pada armada PT. Tunggal Dara Indonesia, tingkat kesesuaian 
sebesar 73,85%. Hal ini berarti kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh PT. Tunggal Dara Indonesia dalam hal 
ketersediaan kapak palu pemecah kaca darurat pada armada 
73,85% telah memenuhi harapan konsumen. Pada faktor 
keadaan ruang tunggu kantor pusat PT. Tunggal Dara 
Indonesia, tingkat kesesuaian sebesar 86,21%. Hal ini berarti 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Tunggal Dara 
Indonesia dalam hal keadaan ruang tunggu kantor pusat 
86,21% telah memenuhi harapan konsumen. Pada faktor 
keadaan fasilitas ruang tunggu pada kantor pusat PT. Tunggal 
Dara Indonesia (seperti toilet dan mushola), tingkat kesesuaian 
sebesar 70.19%. Hal ini berarti kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh PT. Tunggal Dara Indonesia dalam hal keadaan 
fasilitas ruang tunggu pada kantor pusat 97,03% telah 
memenuhi harapan konsumen. Sedangkan pada faktor sikap 
petugas agen dan kru bus PT. Tunggal Dara Indonesia, tingkat 
kesesuaian sebesar 96,57%. Hal ini berarti kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh PT. Tunggal Dara Indonesia dalam hal 
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sikap petugas agen dan kru bus 96,57% telah memenuhi 
harapan konsumen. 
 
b. Analisis kehandalan 
Dari hasil penelitian pada 50 responden, tingkat 
kepentingan pelayanan menurut persepsi konsumen Bus AC 
Patas PT. Tunggal Dara Indonesia tentang dimensi kehandalan, 
dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 3.8 
Tingkat kepentingan responden terhadap kehandalan yang diberikan 
 Kehandalan  SP P N TP STP Bobot  
1. Ketepatan jadwal keberangkatan 40 10 - - - 240 
2. Lama waktu menunggu di agen resmi 2 48 - - - 202 
3. Pelayanan cepat dan terampil dari petugas 3 47 - - - 203 
4. Kecekatan pengemudi selama di jalan 13 36 1 - - 212 
5. Kemudahan dalam mendapat tiket 15 34 1 - - 214 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
Keterangan : Bobot = (Sangat Penting × 5) + (Penting × 4) + (Normal × 3) 
+ (Tidak penting × 2) + (Sangat Tidak Penting × 1) 
 
Berdasarkan tabel 3.8 dapat diketahui bahwa mayoritas 
konsumen bus AC Patas PT. Tunggal Dara Indonesia Wonogiri 
yang berpartisipasi dalam penelitian ini yaitu 96% (48 orang) 
menganggap lama waktu yang diperlukan penumpang 
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menunggu keberangkatan armada di agen resmi penting untuk 
diperhatikan, 94% (47 orang) menganggap pelayanan yang 
cepat dan terampil dari petugas maupun kru bus penting untuk 
diperhatikan, serta 80% (40 orang) menganggap ketepatan 
jadwal pemberangkatan armada sangat penting untuk 
diperhatikan oleh perusahaan. Selain itu 72% (36 orang) 
menganggap kecekatan pengemudi selama dalam perjalanan 
penting untuk menambah kenyamanan penumpang dan 68% 
(34 orang) menganggap kemudahan dalam mendapatkan tiket 
bus penting untuk mempermudah para calon penumpang yang 
akan memanfaatkan jasa perusahaan. 
Selain itu dari hasil penelitian pada 50 responden, penilaian 
tingkat kinerja pelayanan menurut persepsi konsumen bus AC 
Patas PT. Tunggal Dara Indonesia tentang dimensi kehandalan 
, dapat dilihat pada tabel berikut : 
 
Tabel 3.9 
Penilaian responden terhadap kehandalan yang diberikan 
Kehandalan  SS S N TS STS Bobot  
1. Ketepatan jadwal keberangkatan 3 38 5 4 - 190 
2. Lama waktu menunggu di agen resmi 1 42 5 2 - 192 
3. Pelayanan cepat dan terampil dari petugas 1 43 5 1 - 194 
4. Kecekatan pengemudi selama di jalan 2 41 7 - - 195 
5. Kemudahan dalam mendapat tiket 4 44 2 - - 202 
 lxvii 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
Keterangan : Bobot = (Sangat Setuju × 5) + (Setuju × 4) + (Normal × 3) + 
(Tidak setuju × 2) + (Sangat Tidak Setuju × 1) 
 
Berdasarkan tabel 3.9 dapat diketahui bahwa mayoritas 
konsumen bus AC Patas PT. Tunggal Dara Indonesia Wonogiri 
yang berpartisipasi dalam penelitian ini yaitu 88% (44 orang) 
responden setuju bahwa tiket bus mudah didapatkan oleh calon 
penumpang, 86% (43 orang) responden setuju bahwa 
pelayanan dari petugas agen ataupun kru armada cepat dan 
terampil dan 84% (42 orang) responden setuju bahwa hanya 
sedikit waktu yang diperlukan untuk menunggu armada di agen 
resmi . Selain itu 82% (41 orang) responden setuju jika 
pengemudi armada selama dalam perjalanan terlihat cekatan 
serta  76% (38 orang) responden setuju bahwa waktu 
pemberangkatan armada selalu dilaksanakan tepat sesuai 
jadwal yang ditentukan.  
Sedangkan tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan 
dengan tingkat kinerja dapat dilihat pada tabel berikut : 
 
Tabel 3.10 
Tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan tingkat kinerja 
Kehandalan Bobot Penilaian 
kinerja 
Bobot penilaian 
kepentingan 
Tingkat 
kesesuaian 
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1. Ketepatan jadwal keberangkatan 190 240 79,17% 
2. Lama waktu menunggu di agen resmi 192 202 95,05% 
3. Pelayanan cepat dan terampil dari petugas 194 203 95,57% 
4. Kecekatan pengemudi selama di jalan 195 212 91,98% 
5. Kemudahan dalam mendapat tiket 202 214 94,39% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
 
Berdasarkan tabel 3.10 dapat diketahui bahwa tingkat 
kesesuaian pada faktor ketepatan jadwal keberangkatan 
armada PT. Tunggal Dara Indonesia, tingkat kesesuaian 
sebesar 79,17%. Hal ini berarti kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh PT. Tunggal Dara Indonesia dalam hal ketepatan 
jadwal keberangkatan armada 79,17% telah memenuhi harapan 
konsumen. Pada faktor lama waktu yang diperlukan untuk 
menunggu pada agen resmi PT. Tunggal Dara Indonesia, 
tingkat kesesuaian sebesar 95.05%. Hal ini berarti kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh PT. Tunggal Dara Indonesia 
dalam hal lama waktu menunggu pada agen resmi 95,05% 
telah memenuhi harapan konsumen. Pada faktor tingkat 
kecepatan dan ketrampilan pelayanan dari karyawan PT. 
Tunggal Dara Indonesia, tingkat kesesuaian sebesar 95,57%. 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. 
Tunggal Dara Indonesia dalam hal kecepatan dan ketrampilan 
pelayanan dari karyawan 95,57% telah memenuhi harapan 
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konsumen. Pada faktor kecekatan pengemudi selama dalam 
perjalanan, tingkat kesesuaian sebesar 91,98%. Hal ini berarti 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Tunggal Dara 
Indonesia dalam hal kecekatan pengemudi selama dalam 
perjalanan 91,98% telah memenuhi harapan konsumen. 
Sedangkan pada faktor kemudahan mendapatkan tiket armada 
PT. Tunggal Dara Indonesia, tingkat kesesuaian sebesar 
94,39%. Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
PT. Tunggal Dara Indonesia dalam hal kemudahan dalam 
mendapatkan tiket armada 94,39% telah memenuhi harapan 
konsumen.  
 
c. Analisis Ketanggapan 
Dari hasil penelitian pada 50 responden, tingkat 
kepentingan pelayanan menurut persepsi konsumen Bus AC 
Patas PT. Tunggal Dara Indonesia tentang dimensi 
ketanggapan, dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 3.11 
Tingkat kepentingan responden terhadap ketanggapan yang diberikan 
Ketanggapan SP P N TP STP Bobot  
1. Kecepatan menanggapi keinginan konsumen 7 42 1 - - 206 
2. Kesediaan membantu konsumen 3 47 - - - 203 
3. Ketersediaan nomor pusat layanan 30 19 1 - - 229 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
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Keterangan : Bobot = (Sangat Penting × 5) + (Penting × 4) + (Normal × 3) 
+ (Tidak penting × 2) + (Sangat Tidak Penting × 1) 
 
Berdasarkan tabel 3.11 dapat diketahui bahwa mayoritas 
konsumen bus AC Patas PT. Tunggal Dara Indonesia Wonogiri 
yang berpartisipasi dalam penelitian ini yaitu 94% (47 orang) 
responden menganggap kesediaan petugas agen maupun kru 
bus dalam membantu keluhan penumpang penting untuk 
diperhatikan perusahaan dan 84% (42 orang) menganggap 
kecepatan petugas agen maupun kru bus dalam menanggapi 
keinginan penumpang juga penting untuk diperhatikan. Selain 
itu 60% (30 orang) responden menganggap ketersediaan 
nomor pusat layanan  sangat penting untuk mempermudah 
para penumpang yang akan memanfaatkan jasa perusahaan 
ataupun menyampaikan keluhan melalui jaringan telepon. 
Selain itu dari hasil penelitian pada 50 responden, penilaian 
tingkat kinerja pelayanan menurut persepsi konsumen bus AC 
Patas PT. Tunggal Dara Indonesia tentang dimensi 
ketanggapan, dapat dilihat pada tabel berikut : 
 
 
 
 
Tabel 3.12 
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Penilaian responden terhadap ketanggapan yang diberikan 
Ketanggapan  SS S N TS STS Bobot  
1. Kecepatan menanggapi keinginan konsumen 2 42 3 3 - 193 
2. Kesediaan membantu konsumen 4 39 3 2 - 189 
3. Ketersediaan nomor pusat layanan 3 31 5 10 1 175 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
Keterangan : Bobot = (Sangat Setuju × 5) + (Setuju × 4) + (Normal × 3) + 
(Tidak setuju × 2) + (Sangat Tidak Setuju × 1) 
 
Berdasarkan tabel 3.12 dapat diketahui bahwa mayoritas 
konsumen bus AC Patas PT. Tunggal Dara Indonesia Wonogiri 
yang berpartisipasi dalam penelitian ini yaitu 84% (42 orang) 
responden setuju bahwa petugas agen maupun kru bus cepat 
dalam menanggapi keinginan penumpang dan 78% (39 orang) 
responden setuju bahwa petugas agen maupun kru bus selalu 
bersedia membantu keluhan para penunmpang. Selain itu 62% 
(31 orang) responden setuju bahwa terdapat nomor pusat 
layanan yang disediakan oleh perusahaan dapat membantu 
dan memudahkan konsumen dalam mendapatkan pelayanan 
jasa maupun menyampaikan keluhan – keluhan.  
Sedangkan tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan 
dengan tingkat kinerja dapat dilihat pada tabel berikut : 
 
Tabel 3.13 
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Tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan tingkat kinerja 
Ketanggapan Bobot Penilaian 
kinerja 
Bobot penilaian 
kepentingan 
Tingkat 
kesesuaian
1. Kecepatan menanggapi keinginan konsumen 193 206 93,69% 
2. Kesediaan membantu konsumen 189 203 93,10% 
3. Ketersediaan nomor pusat layanan 175 229 76,42% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2009 
 
Berdasarkan tabel 3.13 dapat diketahui bahwa tingkat 
kesesuaian pada faktor kecepatan menanggapi keinginan 
konsumen PT. Tunggal Dara Indonesia, tingkat kesesuaian 
sebesar 93,69%. Hal ini berarti kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh PT. Tunggal Dara Indonesia dalam hal 
kecepatan menanggapi keinginan konsumen 93,69% telah 
memenuhi harapan konsumen. Pada faktor kesediaan 
membantu keluhan konsumen PT. Tunggal Dara Indonesia, 
tingkat kesesuaian sebesar 93,10%. Hal ini berarti kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh PT. Tunggal Dara Indonesia 
dalam hal kesediaan membantu keluhan konsumen 93,10% 
telah memenuhi harapan konsumen. Sedangkan pada faktor 
ketersediaan nomor pusat layanan PT. Tunggal Dara Indonesia, 
tingkat kesesuaian sebesar 76,42%. Hal ini berarti kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh PT. Tunggal Dara Indonesia 
dalam hal ketersediaan nomor pusat layanan 76,42% telah 
memenuhi harapan konsumen.  
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3. Analisis Diagram kartesius 
Berdasarkan hasil penelitian pada 50 responden, dapat 
diketahui hasil perhitungan analisis tingkat pelayanan yang diterima 
dan pelayanan yang diharapkan menurut persepsi konsumen PT. 
Tunggal Dara Indonesia, sebagai berikut : 
 
Tabel 3.14 
Perhitungan rata-rata analisis tingkat pelayanan yang diterima dengan 
pelayanan yang diharapkan 
 
NO Faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan 
penumpang 
Penilaian 
kinerja 
Penilaian 
kepentingan 
 
X  
 
Y   
Bukti Fisik (Tangible)     
1 Kondisi fisik armada 196 202 3,92 4,04 
2 Kondisi fasilitas armada 190 148 3,8 2,96 
3 Jarak antar tempat duduk 179 205 3,58 4,1 
4 Penempatan posisi AC 151 163 3,02 3,26 
5 Fasilitas hiburan (TV & VCD) pada armada 167 204 3,34 4,08 
6 Ketersediaan kapak palu pemecah kaca 144 195 2,88 3,9 
7 Kondisi fisik ruang tunggu 175 203 3,5 4,06 
8 Kondisi fisik fasilitas ruang tunggu 146 208 2,92 4,16 
9 Sikap petugas agen dan kru bus 197 204 3,94 4,08 
Kehandalan (Reliability)     
10 Ketepatan jadwal keberangkatan 190 240 3,8 4,8 
11 Lama waktu menunggu di agen resmi 192 202 3,84 4,04 
12 Pelayanan cepat dan terampil dari petugas 194 203 3,88 4,06 
13 Kecekatan pengemudi selama di jalan 195 212 3,9 4,24 
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14 Kemudahan dalam mendapat tiket 202 214 4,04 4,28 
Ketanggapan (Responsiveness)     
15 Kecepatan menanggapi keinginan konsumen 193 206 3,86 4,12 
16 Kesediaan membantu konsumen 189 203 3,72 4,06 
17 Ketersediaan nomor pusat layanan 175 229 3,5 4,58 
Rata – rata ( YdanX ) - - 3,61 3,80 
Keterangan : X  dan Y  = Nilai rata-rata dari 50 orang responden 
Sumber : hasil perhitungan kuisioner 
 
Berdasarkan pada tabel 3.14 dapat dilakukan pemetaan – 
pemetaan yang dapat dilihat pada diagram kartesius sebagai 
berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3.2 
Diagram Kartesius dari faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen PT. Tunggal Dara Indonesia Wonogiri 
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Dari diagram-diagram kartesius diatas terlihat letak unsur-
unsur pelaksanaan faktor-faktor atau atribut-atribut yang 
mempengaruhi kepuasan penumpang terbagi menjadi empat 
bagian. Adapun keterangan diagram kartesius tersebut dijelaskan 
sebagai berikut : 
a. Kuadran A 
Menunjukkan faktor-faktor atau atribut-atribut yang 
berada dalam kuadran ini penanganannya perlu diprioritaskan 
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oleh perusahaan karena keberadaan faktor-faktor inilah yang 
dinilai sangat penting oleh para penumpang, sedangkan tingkat 
pelaksanaannya masih belum memuaskan. Faktor – faktor yang 
termasuk dalam kuadran ini adalah : 
1) Jarak antar tempat duduk     (atribut 
nomor 3) 
2) Fasilitas hiburan (TV & VCD) pada armada  (atribut 
nomor 5) 
3) Ketersediaan kapak palu pemecah kaca  (atribut 
nomor 6) 
4) Kondisi fisik ruang tunggu    (atribut 
nomor 7) 
5) Kondisi fisik fasilitas ruang tunggu  (atribut 
nomor 7) 
6) Ketersediaan nomor pusat layanan          (atribut nomor 
17) 
b. Kuadran B 
Menunjukkan faktor-faktor atau atribut-atribut yang 
berada dalam kuadran ini penanganannya perlu dipertahankan, 
karena pada umumnya tingkat pelaksanaannya telah sesuai 
dengan kepentingan dan harapan penumpang, sehingga dapat 
memuaskan. Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini 
adalah : 
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1) Kondisi fisik armada                                         (atribut nomor 
1) 
2) Sikap petugas agen dan kru bus            (atribut nomor 
9) 
3) Ketepatan jadwal keberangkatan           (atribut nomor 
10) 
4) Lama waktu menunggu di agen resmi          (atribut nomor 
11) 
5) Pelayanan cepat dan terampil dari petugas    (atribut nomor 
12) 
6) Kecekatan pengemudi selama di jalan          (atribut nomor 
13) 
7) Kemudahan dalam mendapat tiket          (atribut nomor 
14) 
8) Kecpatan menanggapi keinginan konsumen  (atribut nomor 
15) 
9) Kesediaan membantu konsumen           (atribut nomor 
16) 
c. Kuadran C 
 Menunjukkan faktor-faktor atau atribut-atribut yang 
berada dalam kuadran ini penanganannya dinilai masih 
dianggap kurang penting oleh penumpang sedangkan kualitas 
pelaksanaanya biasa atau kurang memuaskan. Faktor yang 
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termasuk dalam kuadran ini adalah penempatan posisi AC 
(atribut nomor 4). 
d. Kuadran D 
Menunjukkan faktor-faktor atau atribut-atribut yang 
berada dalam kuadran ini penanganannya dinilai berlebihan. 
Hal ini disebabkan karena penumpang menganggap tidak 
terlalu penting terhadap adanya faktor tersebut, tetapi 
pelaksanaanya dilakukan dengan baik oleh perusahaan, 
sehingga dirasakan sangat memuaskan. Faktor yang termasuk 
dalam kuadran ini adalah kondisi fasilitas armada (atribut nomor 
2). 
BAB IV 
PENUTUP 
 
 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dikemukakan 
pada bab-bab sebelumnya, maka hasil penelitian ini dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut : 
1. Dilihat dari keseluruhan karakteristik responden dapat diketahui 
bahwa pemakai jasa PT. Tunggal Dara Indonesia Wonogiri 
berdasarkan jenis kelamin sebagian besar adalah perempuan 
yaitu sebanyak 27 orang (54%), berdasarkan tingkat usia 
sebagian besar adalah penumpang dengan usia 31 – 40 tahun 
yaitu sebanyak 15 orang (30%), berdasar pendidikan sebagian 
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besar adalah penumpang dengan tingkat pendidikan dasar (SD 
dan SLTP) yaitu sebanyak 30 orang (60%) dan berdasar jenis 
pekerjaan sebagian besar penumpang yang bekerja sebagai 
wiraswasta atau pengusaha yaitu sebanyak 27 orang (54%). 
2. Dilihat dari perbandingan tingkat kepentingan dengan tingkat 
kinerja masing-masing dimensi kualitas jasa ( tangible, 
reliability, responsiveness) menunjukkan bahwa tingkat 
kesesuaian pada faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
sebagian besar hampir mencapai 100% bahkan terdapat salah 
satu faktor yang tingkat  kesesuaiannya lebih dari 100%, ini 
berarti kualitas pelayanan yang diberikan  PT. Tunggal Dara 
Indonesia Wonogiri telah memenuhi harapan penumpang. 
Melalui terpenuhinya harapan maka dapat disimpulkan bahwa 
penumpang telah merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh PT. Tunggal Dara Indonesia. 
3. Berdasarkan teori Mean Importance-Mean Perfomance 
Analisys, maka dapat diketahui hasil pemetaan dari masing-
masing dimensi kualitas pelayanan dalam diagram kartesius 
adalah sebagai berikut : 
a. Faktor – faktor yang menjadi prioritas utama dan harus 
dilaksanakan sesuai harapan penumpang adalah : 
1) Jarak antar tempat duduk     (atribut 
nomor 3) 
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2) Fasilitas hiburan pada armada   (atribut 
nomor 5) 
3) Ketersediaan kapak palu pemecah kaca  (atribut 
nomor 6) 
4) Kondisi fisik ruang tunggu    (atribut 
nomor 7) 
5) Kondisi fisik fasilitas ruang tunggu  (atribut 
nomor 8) 
6) Ketersediaan nomor pusat layanan          (atribut nomor 
17) 
b. Faktor – faktor yang perlu diperhatikan dan dipertahankan 
pelaksanaannya, karena sudah sesuai dengan harapan 
penumpang adalah : 
1) Kondisi fisik armada (atribut nomor 1) 
2) Sikap petugas agen dan kru bus (atribut nomor 9) 
3) Ketepatan jadwal keberangkatan (atribut nomor 10) 
4) Lama waktu menunggu di agen resma (atribut nomor 11) 
5) Pelayanan cepat dan terampil dari petugas  
    (atribut nomor 12) 
6) Kecekatan pengemudi selama di jalan (atribut nomor 13) 
7) Kemudahan dalam mendapat tiket (atribut nomor 14) 
8) Kecpatan menanggapi keinginan konsumen 
     (atribut nomor 15) 
9) Kesediaan membantu konsumen (atribut nomor 16) 
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c.  Faktor – faktor yang dinilai kurang penting oleh penumpang 
tetapi telah dilakukan dengan cukup baik oleh perusahaan 
sehingga masih kurang memuaskan adalah penempatan 
posisi AC (atribut nomor 4). 
d. Faktor –faktor yang pelaksanaannya dilakukan dengan 
sangat baik oleh perusahaan, namun dinilai kurang penting 
oleh konsumen sehingga terkesan berlebihan adalah kondisi 
fasilitas armada (atribut nomor 2).  
 
B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan analisis diatas, maka penulis 
memberikan saran-saran yang dapat dijadikan masukan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan jasa PT. Tunggal Dara Indonesia 
Wonogiri, antara lain : 
1. Meningkatkan kualitas atribut-atribut pelayanan yang masih 
dianggap belum memuaskan oleh penumpang antara lain : 
a. Meningkatkan kenyamanan para penumpang dengan lebih 
memperhatikan jarak antar tepat duduk serta lebih 
memfungsikan  fasilitas hiburan (TV & VCD) pada armada 
selama perjalanan. 
b. Meningkatkan perhatian pada tingkat keamanan 
penumpang selama perjalanan terutama untuk ketersediaan 
kapak palu pemecah kaca pada setiap armada. 
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c. Meningkatkan perhatian dan perbaikan pada fasilitas 
pelengkap pelayanan jasa yaitu kondisi fisik ruang tunggu 
serta fasilitas pada ruang tunggu (mushola, toilet, kipas 
angin, televisi). 
d. Meningkatkan publikasi tentang nomor pusat pelayanan 
yang sesuai kepada para calon penumpang maupun 
pelanggan, misalnya dengan menempelkan papan informasi 
pada ruang penjualan tiket, lebih memperjelas nomor pusat 
pelayanan yang tercantum pada tiket.  
2. Mempertahankan kualitas atribut-atribut pelayanan yang telah 
sesuai dengan harapan penumpang, antara lain atribut nomor 
1, 9 10, 11, 12, 13, 14, 15, dan 16. 
3. Mempertahankan kualitas atribut-atribut pelayanan yang telah 
dilakukan dengan baik perusahaan walaupun kurang dianggap 
penting oleh penumpang, antara lain kondisi fasilitas armada 
(toilet, AC, selimut) serta penempatan posisi AC dalam armada.  
4. Meningkatkan profesionalitas karyawan dalam melayani para 
calon penumpang dan pelanggan, sehingga calon penumpang 
dan pelanggan lebih yakin dengan jaminan kualitas yang 
ditawarkan PT. Tunggal Dara Indonesia. 
5. Menetapkan tingkat harga tiket yang lebih bersaing tetapi tanpa 
menurunkan tingkat kualitas pelayanan jasa yang sudah baik, 
sehingga lebih terlihat keunggulan PT. Tunggal Dara Indonesia 
dari  para pesaing. 
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